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En la presente investigación se estudió el clima organizacional y satisfacción 
laboral de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana, cuyo objetivo 
fue determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral 
de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana de José Leonardo Ortiz. 
Estudio no experimental, cuantitativo, trasversal y correlacional; no 
probabilístico no aleatorizado, la población estuvo conformada por 25 usuarios 
internos del Puesto de Salud en el periodo de setiembre a diciembre del 2018, a 
quienes se les aplicó el cuestionario de Clima Organizacional del Ministerio de 
salud del Perú (EDCO) y el cuestionario de Satisfacción Laboral de Sonia Palma 
(SL–SPC). En los resultados el 64.5 % refieren que el Clima Organizacional es 
favorable, y el 3.3 % manifiesta que es totalmente desfavorable. Los usuarios 
internos están satisfechos en las dimensiones liderazgo (59.05%), innovación 
(56.19%), recompensa (63.81%), confort (63.49%), estructura organizacional 
(72.79%), toma de decisiones (71.43%), comunicación organizacional 
(68.57%), la identidad (75.24%), remuneración (36.90%), conflicto y 
cooperación (65.08%) y motivación (69.05%). Con respecto a la satisfacción 
laboral el 52.4% están satisfechos, y el 47.6% están muy satisfechos, en el 
estudio de los factores se encontró que están en desacuerdo con respecto a los 
beneficios laborales y/o remunerativas (39.3%) y en las políticas administrativas 
(42.9%), y de acuerdo con las relaciones sociales (46.4%), desarrollo personal 
(55.6%), desempeño de tareas (42.9%) y con las relaciones con la autoridad 
(57.1%). En la correlación de Pearson se encontró que la variable clima 
organizacional y la variable satisfacción laboral presentan relación debido que 
P=0.00<0.05. En conclusión, La prueba de correlación de Pearson mostró que el 
clima organizacional tiene relación con la satisfacción laboral de los usuarios 
internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz. 








In the present investigation, the organizational climate and job satisfaction of the 
internal users of the Santa Ana Health Post were studied, whose objective was 
to determine the relationship between the organizational climate and the job 
satisfaction of the internal users of the Santa Ana Health Post of José Leonardo 
Ortiz Non-experimental, quantitative, cross-sectional and correlational study; 
non-probabilistic non-randomized, the population consisted of 25 internal users 
of the Health Post in the period from September to December 2018, who were 
applied the Organizational Climate questionnaire of the Ministry of Health of 
Peru (EDCO) and the questionnaire of Labor Satisfaction of Sonia Palma (SL-
SPC). In the results, 64.5% say that the Organizational Climate is favorable, and 
3.3% state that it is totally unfavorable. Internal users are satisfied in the 
dimensions leadership (59.05%), innovation (56.19%), reward (63.81%), 
comfort (63.49%), organizational structure (72.79%), decision making 
(71.43%), organizational communication (68.57%), identity (75.24%), 
remuneration (36.90%), conflict and cooperation (65.08%) and motivation 
(69.05%). With regard to job satisfaction, 52.4% are satisfied, and 47.6% are 
very satisfied, in the study of the factors they found that they disagree with 
respect to labor and / or remunerative benefits (39.3%) and in the policies 
administrative (42.9%), and according to social relations (46.4%), personal 
development (55.6%), task performance (42.9%) and relationships with 
authority (57.1%). In the Pearson correlation, it was found that the organizational 
climate variable and the labor satisfaction variable show a relationship because 
P = 0.00 <0.05. In conclusion The Pearson correlation test showed that the 
organizational climate is related to the job satisfaction of the internal users of 
Santa Ana Health Post José Leonardo Ortiz. 
 








Las personas que laboran en una institución constituyen el recurso más 
importante, porque son las que brindan los servicios para lograr exitosamente cada 
meta y objetivo planteado (Montoya et al., 2017). 
La satisfacción laboral en este mundo competitivo es uno de los temas más 
relevantes tratados por muchos especialistas de la salud como los psicólogos y 
siquiatras, que consiste en una serie de sentimientos positivos que un trabajador 
presenta respecto a su trabajo y al entorno que lo rodea (Bernal, Pedraza y Sánchez, 
2015).  
La satisfacción laboral y el clima laboral son las piedras angulares para el 
crecimiento de una institución sea pública o privada, los factores que juegan en 
contra pueden ser institucionales y personales (Rivera, 2016). 
Para lograr que el usuario interno este satisfecho los gerentes de las 
instituciones de los servicios de salud deben promover acciones positivas que van 
a favor de la calidad, a través de capacitaciones al personal; sin embargo estas no 
son suficientes para lograr los objetivos (Huerta, De La Cruz y Acosta, 2018). 
En el Perú en el año 2015 se aprobó la resolución ministerial donde aprueban 
un manual de buenas prácticas para mejorar el clima organizacional, este 
documento tiene como objetivo principal mejorar las capacidades de las 
organizaciones de salud con la finalidad que sean eficientes y eficaces (MINSA, 
2015). 
 
En la actualidad, existe preocupación por ir mejorando el clima organizacional, 
de manera que el usuario interno sienta que es eficiente y que pueda estar contento 
con el trabajo que realiza. De esta manera, podrán adaptarse más rápido con los 




La salud es un pilar muy importante en el desarrollo de un país, es derecho 
fundamental para cada ser humano debido que forma parte del desarrollo 
individual, social y económico, la calidad en salud es tema muy tomado en 
Latinoamérica y el Perú. En los últimas décadas las instituciones que ofrecen 
servicios en salud están mejorando el trato a su personal o usuario interno, dicha 
mejora tiene un solo objetivo que es mejorar la atención del usuario externo (Juárez, 
2012). 
En la actualidad los desafíos o retos hospitalarios son más grandes que hace 
décadas atrás(Carreón, 2015), la asistencia médico - paciente, entre otros, obligan 
a crear sistemas administrativos eficientes orientados  a brindar atención médica 
oportuna y segura (Segredo, García, López, León y Perdomo, 2015). 
El clima organizacional actualmente está adquiriendo mucha importancia 
porque se considera fundamental en las estrategias de crecimiento de una 
organización (Carreón, 2015). Conocer el clima organización es muy importante 
porque ayuda a conocer los comportamientos organizacional (Patlán y Flores, 
2013).  
También permite generar cambios en las actitudes, comportamientos de los 
usuarios internos (García, Carreón, Hernández y Morales, 2014). 
Por su parte Merino et al. (2018) para conocer el clima laboral y la satisfacción, 
primero hay que encontrar las necesidades más urgentes y de la institución para 
luego buscar estrategias y dar soluciones al problema y lograr mejorar en el futuro. 
Para conseguir el bienestar de los centro médicos se tiene que realizar 
constantemente evaluaciones a sus trabajadores, debido que ellos son los que están 
en contacto directo con el usuario externo (Paris, 2007). 
Orgambídez, Moura, y Almeida (2017) señalan que una buena evaluación del 
clima laboral garantiza un beneficio para los usuarios internos y también para los 
clientes o usuarios externos, para lograr el beneficio o satisfacción de ambos 
grupos, tiene que haber un ambiente de trabajo favorable cubriendo cada una de sus 
necesidades. 
 Álvarez, Álvarez y De Miguel (2017) el clima positivo es el factor primordial 
en el mejor desempeño dentro de una empresa, por el contrario, el clima negativo 
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ocasiona situaciones de conflicto generando mala calidad en los servicios 
brindados. 
Conocer el clima organizacional tiene mucha importancia debido que ayuda 
ver cada factor que influye en la producción, el fin que cumple es indicar a los 
administradores o gestores de estos centros de salud desarrollen acciones o 
propuestas para dar cumplimiento a la misión y visión establecida (Calderón, Laca 
y Pando, 2017). 
El clima organizacional, así como la satisfacción se estudian en esta 
investigación, debido que se observó que la Institución brinda poco interés a estas 
variables, estas se encuentran insatisfechos con el ambiente de trabajo.  
        
Bernal et al. (2015) en México investigo el “Clima organizacional en los 
servicios públicos de salud” (p. 8), exploro a 83 investigaciones publicadas en 
Latinoamérica durante el siglo XXI, donde encontraron el clima organizacional y 
la calidad brindada son muy importantes para los servicios públicos.  
Mosquera (2014) evaluó la Satisfacción del Centro de salud, San Vicente de 
Paúl de la Ciudad de Esmeraldas en el año 2014, encontró que el 72% de usuarios 
están satisfechos con la atención de los servicios, concluyendo que la satisfacción 
del usuario interno, no significa necesariamente que la calidad es buena, debido que 
el centro de salud no presenta un plan de mejoramiento. Se puede decir que el 
usuario interno tenga una buena satisfacción de los servicios donde trabaja, no 
necesariamente la atención de estos trabajadores sea buena, esta falta de buena 
atención es debido a otros factores relacionados con la psicología del trabajador. 
 
Castro y Carmen (2014) investigaron la “Satisfacción laboral de las enfermeras 
del Hospital Pablo Arturo Suárez” (p. 2), la muestra estuvo formada por 97 
profesionales de enfermería, donde encontraron que 0,36 presentan satisfacción 
moderada, 0.51 presentan mejor complacencia con los factores motivacionales y 
0.19 con el factor higiene. En una institución hay otras variables que influyen en la 
insatisfacción como por ejemplo la higiene, seguridad, promociones y 
capacitaciones, a pesar de lo mencionado anteriormente existe buena comunicación 
que hace un ambiente agradable para poder trabajar tranquilamente. 
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Segredo y López (2016)  evaluaron el clima organizacional en el complejo 
hospitalario Gustavo Aldereguía Lima. Cienfuegos, se analizó encontrando que el 
clima organizacional fue adecuado, las categorías exploradas obtuvieron valores 
promedios adecuados, que se encontraron entre 7.7 y 9.5 puntos, lo que conllevó a 
los directivos decir que en su institución hay un clima organizacional adecuado 
 De lo anterior se puede decir que la variable relaciones interpersonales juega 
un papel muy importante dentro de un clima organizacional adecuado; existiendo 
alta probabilidad que los usuarios externos también se encuentren satisfechos por 
los servicios brindados por los usuarios internos. 
 
Chávez y Ríos (2015) estudiaron el “clima organizacional y su satisfacción 
laboral del personal de enfermería” (p. 32), seleccionaron a 27 enfermeras, 
satisfacción laboral nivel alto (41%) y medio (59%). satisfacción laboral nivel alto 
(52%), medio (41%) y bajo (7%), en la correlación de Pearson se interpretó que las 
enfermeras no presentan un clima organizacional alto o adecuado, debidos a 
factores de la institución. 
 
 Román, Matzumura y Gutiérrez (2015) investigaron sobre la “satisfacción 
laboral en el Servicio de Rayos X” (p. 20), la muestra evaluada se encontró 86.4% 
manifestó estar satisfechos laboralmente, 65.9% estuvo satisfecha con las 
prestaciones recibidas y 10.2% indiferente con el ambiente físico. La gran mayoría 
de usuarios son contratados, a pesar de esa condición manifiestan que se encuentran 
satisfechos, debido a las buenas condiciones que ofrece el ambiente de labor. 
 
Baldeón (2015) estudiaron los factores Asociados a la Satisfacción; donde se 
encontró que las variables exceso de trabajo y el trabajo en equipo presentan 
asociación estadísticamente significativa con la satisfacción del trabajador con la 
prueba de chi cuadrado (10.74, 44.35, 77.14 y 12.93), en conclusión, las variables 
remuneración y exceso de trabajo presentaron mayor fuerza de asociación con la 
satisfacción del usuario interno. 
Carcelén (2016) estudió la satisfacción laboral de enfermería, se encesto a 67 
profesionales de enfermería, donde se encontró que el 77.6% presento satisfacción 
laboral nivel medio y el resto manifestó estar insatisfecho. Se observa que los 
profesionales de enfermería no se encuentran satisfechos completamente, debido a 
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las condiciones laborales y el salario que consideran que no es adecuado para 
función que realizan.  
Uceda (2017) estudió el clima laboral y satisfacción de los trabajadores del 
Centro de Salud Atusparia encuesto a 43 trabajadores, en sus resultados encontró 
que el 72.1% manifiesta clima laboral medio, el 25.6% favorable, y  2.3% 
desfavorable, en cuanto a la satisfacción laboral el 86% está en un nivel medio, 
habiendo relación entre ambas variables en un nivel regular, la solución es mejorar 
la satisfacción del clima organizacional por lo tanto la atención al cliente será mejor, 
dando como resultado un equilibrio entre el que brinda el servicio y el que recibe el 
servicio. 
Vásquez (2013) en su trabajo de Maestría sobre “Factores que influyen en el 
comportamiento organizacional del equipo de salud de centro quirúrgico – 
H.R.D.L.M. Chiclayo, 2011” (p. 12); se encuesto a 42 profesionales, en los 
resultados se encontró que el 76.2% opina que el salario influye en el 
comportamiento organizacional , 81.2% no tuvo reconocimiento durante los dos 
últimos años ; estos factores llevan al no cumplimiento un trabajo eficiente, este 
factor se debe tener en  cuenta ya que los hace sentir más seguros y valorados.  
 
Monteza (2012) investigo sobre la “Influencia del clima laboral en la 
satisfacción de las enfermeras del centro quirúrgico Hospital Es Salud – Chiclayo” 
(p. 8) encuesto a 46 enfermeras, en sus resultados el 42% manifiesta que hay un 
clima laboral favorable y satisfacción de 35%, además mencionan que hay falta de 
mejoramiento del ambiente donde trabajan. 
 
El término clima organizacional nació en la década de 1960, fue introducido 
por primera vez a la ciencia por el Germman, Brunet, (2004); hay muchas 
definiciones sobre clima laboral para un grupo de investigadores el clima laboral es 
una cualidad propia del ambiente interno de una organización o institución, esta 
influye en sus comportamientos González, Manríquez y Venegas (2014). Para otros 
investigadores el clima laboral es un concepto metafórico derivado de la 
metodología (Serrano y Portalanza 2014). 
Posteriormente adquirió relevancia cuando las empresas empezaron a generar 
mayor producción, estas encontraron relación de la calidad de los productos y el 
ambiente donde se realizaban (Rodríguez et al., 2010). 
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Para estudiar mejor el clima organización se han propuesto muchos modelos, 
tenemos al modelo de propuesto por Likert donde menciona (García et al., 2014) 
Las variables causales del clima organizacional son la estructura organizativa, 
decisiones, competencia, actitudes y reglas (Zubiri, 2013)  
Cardona y Zambrano (2014) refieren que inicialmente eran 12 las dimensiones. 
En cambio para Rodríguez et al. (2010) solo son 4 dimensiones: 1) El liderazgo, 2) 
el compromiso, 3) la participación, 4) la motivación. 
Peiro y Rodríguez (2008) hay factores que determinan el clima organizacional 
entre ellos están: Las prácticas del Liderazgo, Convenios Organizacionales y 
Estrategias. 
 El concepto de satisfacción viene a ser el estado afectivo que experimenta  un 
trabajador acerca de su ambiente laboral (Carrillo, Martínez, Gómez y Meseguer, 
2015; Marin y Placencia, 2017).  
     La satisfacción laboral tiene relación con muchas variables como la formación 
continua, relaciones interpersonales, preparación científico-técnica del profesional, 
disponibilidad de tecnología, la calidad y la eficacia (Nava et al., 2013), con otros 
factores como índole social, económico, tecnológico, la excesiva carga de trabajo 
(Bernal et al., 2015, p. 12). 
 
 Bowling, Eschleman y Wang (2010) mencionan que Locke en el año 1976 
identifico características, clasificándolas en dos categorías: Eventos o condiciones 
de satisfacción laboral: Satisfacción en el trabajo y Agentes de satisfacción: 
Satisfacción con los compañeros, la compañía y la dirección.  
 Bowling, Eschleman, y Wang (2010) mencionan que Hackman y Oldham en 
el año 1975 aplicaron una encuesta de Diagnóstico, donde se encontraron 5 
dimensiones muy importantes dentro de la satisfacción: Variedad de habilidades; 
Identidad de la tarea; Significación de la tarea; Autonomía y Retroalimentación del 
puesto. 
 
El interés por estudiar el grado de satisfacción es para saber cómo se encuentran 
estos dentro de la organización, muchas investigaciones han demostrado que la 
satisfacción laboral es un predictor a la hora de saber si la empresa está mejorando 
o no (Salgado, Remeseiro y Iglesias, 1996) 
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Likert en el año 1967, la percepción del clima está influenciada por la estructura 
de la organización (García, 2011). El comportamiento de los trabajadores depende 
directamente de las condiciones organizacionales (Effrat, 1968; Sullivan, 1969).  
 
Según el modelo propuesto por Likert establece tres tipos de variables: 
Variables causales que indican el sentido de la organización; Variables Intermedias: 
miden el estado interno de la organización y Variables finales que son el resultado 
de las otras variables. 
 Para Cárdenas, Arciniegas, y Barrera (2009) el objetivo de este modelo es 
mejorar la percepción del ambiente laboral, buscando la integración del trabajador 
al ambiente laboral. 
Está formado por tres fases: La primera fase: de diagnóstico e identificación; 
La segunda fase o también llamada ejecución: esta busca sensibilización de los 
colaboradores y En la tercera fase: diseña y planear las estrategias de intervención 
para tener clara la misión y la visión de la organización. 
 
Nuestro interés, por investigar sobre el Clima organizacional y satisfacción 
laboral de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz 
- Chiclayo, surge de nuestra formación profesional, como profesionales de la salud, 
ante esta realidad problemática se formuló la siguiente pregunta de investigación:  
¿Cuál es la relación que existe entre las dimensiones del clima organizacional 
y las dimensiones de satisfacción laboral de los usuarios internos del Puesto de 
Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz-Chiclayo? 
Por lo cual se plantearon las dos hipótesis: H1: Existe relación directa entre el 
clima organizacional y la satisfacción laboral del usuario interno del Puesto de 
Salud de Santa Ana de José Leonardo Ortiz y H0: No existe relación directa entre el 
clima organizacional y la satisfacción laboral del usuario interno del Puesto de 
Salud Santa Ana de José Leonardo Ortiz. 
 
Para estudiar mejor la realidad problemática se planteó el objetivo general 
“Determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de 
los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz” para lo 
cual se plantearon los siguientes objetivos específicos: 
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Identificar el clima organizacional, según dimensiones, de los usuarios internos 
del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz; Identificar la satisfacción 
laboral, según dimensiones, de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana 
José Leonardo Ortiz; Relacionar las dimensiones de la variable clima 
organizacional con las dimensiones de la variable satisfacción laboral de los 
usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz y Establecer 
la influencia del clima organizacional en la satisfacción laboral de los usuarios 




























2.1. Diseño de investigación 
 
Presentó un enfoque cuantitativo porque permitió analizar datos obtenidos, 
medir numéricamente el Clima organizacional y satisfacción laboral de los 
usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana – de la provincia de Chiclayo 
en el periodo de 4 meses (setiembre a diciembre 2018), Se utilizó un diseño no 
experimental. 
De corte transversal, prospectiva y correlacional, según Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) porque describe la o las relaciones que existe entre 
dos o más variables de estudio. 
A continuación, se representa en la siguiente figura.  
 
Dónde:  
M = Usuarios internos del Puesto de Salud de Santa Ana 
Xi = Clima Organizacional 
yi = Satisfacción laboral 














2.2 . Variables, operacionalización 
 
En este trabajo de investigación se consideran las siguientes variables: clima 
organizacional y satisfacción laboral. 
 
2.2.1. Definición conceptual 
 
Variable 1: Clima Organizacional 
 
Es la identificación de elementos que permiten evaluar la calidad de vida 
laboral de los trabajadores (Bernal, Pedraza, y Sánchez, 2015; Mainegra y 




 Cultura de la organización  
 Diseño organizacional 
 Comunicación Organizacional 
 
Variable 2: Satisfacción Laboral 
 
Actitudes generadas por los trabadores hacia su situación o ambiente de 







































































































Cuestionario de Clima 
Organizacional (EDCO) de 
































































- La distribución física del ambiente de trabajo facilita la realización de mis labores. 
- El ambiente donde trabajo es confortable. (Ventilación, iluminación, etc.) 
- La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es inigualable. 
- En el ambiente físico donde me ubico trabajo cómodamente. 
- Existen las comodidades para un buen desempeño de las labores diarias. (Materiales y/o 
inmuebles). 
- Mi sueldo es muy bajo en relación a la labor que realizo. 
-  Me siento mal con lo que gano. 
- Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable 
- Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas económicas 
- Siento que doy más de lo que recibo de la institución. 
- La sensación que tengo de mi trabajo es que me están explotando. 
- Me disgusta mi horario. 
- El horario de trabajo me resulta incómodo. 
- El esfuerzo de trabajar más horas reglamentarias no es reconocido 
- El ambiente creado por mis compañeros es el ideal para desempeñar mis funciones. 
- Me agrada trabajar con mis compañeros. 
- Prefiero tomar distancia con las personas con las  
- La solidaridad es una virtud característica en nuestro grupo de trabajo. 
- Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser. 
 




































































- Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente. 
- Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo. 
- Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo 
- Mi trabajo me hace sentir realizado profesionalmente. 
- La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otro. 
- Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia. 
- Me siento realmente útil con la labor que realizo. 
- Mi trabajo me aburre. 
- Me siento complacido(a) con la actividad que realizo. 
- Me gusta el trabajo que realizo  
- Es grato la disposición de mi jefe cuando les pide alguna consulta sobre mi trabajo. 
- Llevarme bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. 
- Mi enfermera jefa es comprensiva. 
- La relación que tengo con mis superiores es cordial. 
- No me siento a gusto con mi enfermera jefe. 
















30, 31 y 32 
33,34,35 y 36 
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2.3.Población y muestra 
 
La población del estudio estuvo conformada por todos los usuarios internos 
del Puesto de Salud Santa Ana de la provincia de Chiclayo en un periodo de cuatro 
meses (setiembre a diciembre 2018) que hicieron un total de 25 trabajadores, los 
mismos que se constituyeron en muestra de estudio.    
El estudio estuvo conformado por el 100% de la población, distribuidos de la 
siguiente forma:  
 
Tabla 1 
 Población usuario interno  
 
Personal F 




           Fuente:   Recursos Humanos  
 
 
Para disminuir los sesgos en la fase de diseño se tomaron en cuenta los 
siguientes criterios: 
Criterios de inclusión  
-  Usuarios internos que laboren en el Puesto de Salud “Santa Ana” en el 
periodo setiembre a diciembre del 2018 
- Usuarios internos que aceptaron participar del presente estudio firmando el 
consentimiento informado (Anexo 1). 
Criterios de exclusión  
- Usuarios internos que rechazaron participar en el estudio. 
- Usuarios internos que se encuentren de vacaciones. 
- Usuarios internos que no hablen castellano. 
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2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica de gabinete 
A nivel de técnica de gabinete se utilizaron fichas de resumen, textuales, 
bibliográficas, estas fueron utilizadas para recoger la información bibliográfica 
de diversas fuentes, para construir la teoría relacionada con la investigación.  
 
          Técnica de campo 
          Técnica de la encuesta 
La técnica de la encuesta fue aplicada por medio de cuestionarios uno para 
cada una de las variables de estudio: 
 
 Clima organizacional (MINSA) 
 Satisfacción laboral (Sonia Palma) 
Los participantes fueron identificados por un código diseñado por el investigador; 
sus identidades se trataron con absoluta discreción, los datos recolectados, solo 
fueron visibles por la investigadora y por la persona que llevo a cabo el análisis 
de los datos (Anexo 02 y 04). 
 
Validación y confiabilidad del instrumento  
a) Validación  
 Clima organizacional 
El instrumento (clima organizacional) ha sido construido por el Ministerio de 
Salud del Perú y un equipo de expertos (Anexo 2).  
 
El instrumento ha sido validado por la metodología Focus Group y el Alfa de 
Cronbach (Anexo 3) contiene 55 enunciados que miden las 11 dimensiones. 
 















Toma de decisiones 
Comunicación organizacional 
Estructura organizacional 
Cultura de la Organización 




 Satisfacción Laboral 
 
Para calcular la satisfacción laboral se utilizó la escala SL-SPC Palma, (2004) 
la cual permite evaluar de manera general la actitud frente al trabajo, de forma 
agradable o desagradable del lugar de trabajo. A través de esta escala se calcula 
el nivel general y especifico de satisfacción hacia el ambiente de trabajo (Anexo 
4).  
 
La escala está formada por 36 preguntas, tanto positivas como negativas. El 
instrumento demostró su validez alta, el alfa de Cronbach mayor de 0.8, el puntaje 
final total oscila entre 36 y 180.  
 
La escala mide la categoría del Nivel de Satisfacción Laboral, según puntuación: 
 
Satisfacción Alta   141 – 175 puntos 
Satisfacción Media   115 – 140 puntos 




O también puede realizarse de la siguiente clasificación: 
 
Muy satisfecho    121 a 180 puntos 
Satisfecho     91 a 120 puntos 
Medianamente satisfecho   71 a 90 puntos 
Insatisfecho     46 a 70 puntos 
Muy insatisfecho    0 a 45 puntos 
 
b) Confiabilidad  
 
 Clima organizacional 
La fiabilidad de este instrumento para medir el clima organizacional es alta 
debido que se puede reproducir en otras investigaciones. 
 Satisfacción Laboral 
Palma, (2004), el instrumento (escala SL-SPC) demostró confiabilidad a través 
de r > 0,20 y alfa de Cronbach 0.84 (Anexo 06), indicando que con esta encuesta 
se puede replicar en otras investigaciones. 
2.5.Procedimiento 
 
El procedimiento de recolección de datos será de la siguiente manera: 
1. planificación del trabajo de campo 
2. recopilación de encuestas a los trabajadores 
3. ordenamiento de datos 
4. introducción de los datos al programa estadístico 
5. análisis de los resultados 
 
2.6.Métodos de análisis de datos 
 
Los datos obtenidos de investigación sobre el clima organizacional y la 
satisfacción laboral de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana se 
introdujeron en una base de datos diseñada por la investigadora. 
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Los datos se procesaron con el programa Microsoft Excel versión 2016 y 
programa estadístico IBM SPSS.V.24 para Windows. 
Una vez introducidos los datos, estos fueron revisados por el Asesor estadístico 
y metodológico, método que permitieron detectar datos que faltaron o que fueron 
inconsistentes en un breve lapso de tiempo, lo que facilito la recuperación. 
El estudio descriptivo se expresó mediante promedios, porcentajes y media ± 
DE. 
Para el estudio de la relación entre variables se utilizó el coeficiente de 
Correlación de Pearson con un nivel de significancia estadística de P < 0.05. 
La presentación de los resultados fue en tablas bivalentes, gráficos y barras 




El estudio se desarrolló teniendo en cuenta los principios éticos de la 
Declaración de Helsinki y Reporte de Belmont para la investigación médica en 
seres humanos. La participación de la población fue voluntaria, llenándose un 
consentimiento informado, donde se expuso que la información obtenida es de 















1.1. Evaluación del clima organización de los usuarios internos  
Tabla 2 
Clima organizacional por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos. 
Clima organizacional  F  (%) 
Totalmente en 
desacuerdo 
37 3.3 % 
En desacuerdo 95 8.3 % 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
142 12.5 % 
De acuerdo 731 64.5 % 
Totalmente de acuerdo 129 11.4 % 
Total de preguntas  1134 100.0 
Resultado de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud Santa 
Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
Figura1. Distribución porcentual del clima organizacional de los usuarios internos  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
De las características de la muestra, conformada por 25 trabajadores que 
participaron en la investigación, en la (Tabla 2 y Figura 1) se aprecia que el 64.5 
% de los usuarios internos presentaron un clima organizacional favorable, 
mientras que el 3,3 % manifiesta que está totalmente en desacuerdo por lo tanto 




























Resultado según liderazgo por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos  
Liderazgo F  % 
De acuerdo 62 59.05% 
En desacuerdo 8 7.62% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 10.48% 
Totalmente de acuerdo 22 20.95% 
Totalmente en desacuerdo 2 1.90% 
Total de Preguntas 105 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
 













Figura 2. Distribución porcentual del clima organizacional según liderazgo de los 
usuarios internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 59.05 % de los usuarios internos manifiesta estar de acuerdo con el liderazgo 
del Clima Organizacional, mientras que el 1.9 % manifiesta estar totalmente en 





























Tabla 4   
Resultado de innovación, por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos  
INNOVACIÓN  F % 
De acuerdo 59 56.19% 
En desacuerdo 18 17.14% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 16.19% 
Totalmente de acuerdo 6 5.72% 
Totalmente en desacuerdo 5 4.76% 
Total de Preguntas 105 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud Santa 
Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
    
Figura 3. Distribución porcentual del clima organizacional según innovación de los 
usuarios internos  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 56.19 % de los usuarios internos manifiesta estar de acuerdo con la innovación, 
mientras que el 4.76 % manifiesta estar totalmente en desacuerdo con la 






























Resultados de la recompensa, por frecuencia y porcentaje de los usuarios 
internos  
RECOMPENSA Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 67 63.81% 
En desacuerdo 12 11.43% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 13.33% 
Totalmente de acuerdo 4 3.81% 
Totalmente en desacuerdo 8 7.62% 
Total de Preguntas 105 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
              
Figura 4. Distribución porcentual del clima organizacional según recompensa de los 
usuarios internos  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
Se aprecia (Tabla 5 y Figura 4) el 63.81 % de los usuarios internos mencionan 
estar de acuerdo con la recompensa, mientras que el 11.43 % manifiesta estar en 






























Resultados del confort, por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos  
CONFORT Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 40 63.49% 
En desacuerdo 8 12.70% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 14.29% 
Totalmente de acuerdo 4 6.35% 
Totalmente en desacuerdo 2 3.17% 
Total de Preguntas 63 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
               
Figura 5. Distribución porcentual del clima organizacional según confort de los usuarios 
internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
Se observa que el 63.49 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de 
Salud Santa Ana están de acuerdo con el confort y el 3.17 % está totalmente en 































Tabla 7  




Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 107 72.79% 
En desacuerdo 10 6.80% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 8.84% 
Totalmente de acuerdo 15 10.20% 
Totalmente en desacuerdo 2 1.37% 
Total de Preguntas 147 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
               
Figura 6. Distribución porcentual del clima organizacional según estructura 
organizacional de los usuarios internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 72,79 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud Santa Ana 
está de acuerdo con la estructura organizacional, mientras que el 1.36 % 
manifiesta estar Totalmente en desacuerdo con la estructura organizacional 

























Resultados de la toma de decisiones, por frecuencia y porcentaje de los usuarios 
internos  
TOMA DE DECISIONES Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 45 71.43% 
En desacuerdo 3 4.76% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 14.29% 
Totalmente de acuerdo 6 9.52% 
Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 
Total de Preguntas 63 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
               
Figura 7. Distribución porcentual del clima organizacional según toma de decisiones de 
los usuarios internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
Se aprecia que el 71.43 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de 
Salud Santa Ana están de acuerdo con la toma de decisiones, mientras que ningún 




























Resultados de la comunicación organizacional, por frecuencia y porcentaje de 
los usuarios internos  
COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL  
Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 72 68.57% 
En desacuerdo 6 5.71% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 12.38% 
Totalmente de acuerdo 13 12.38% 
Totalmente en desacuerdo 1 0.96% 
Total de Preguntas 105 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
   
Figura 8. Distribución porcentual del clima organizacional según comunicación organizacional 
de los usuarios internos  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
El 68.57 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud Santa Ana están 
de acuerdo con la comunicación organizacional, el 0.95 % están totalmente en 






























Tabla 10  
Resultados de la identidad, por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos.  
 
IDENTIDAD Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 79 75.24% 
En desacuerdo 0 0.00% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2.86% 
Totalmente de acuerdo 23 21.90% 
Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 
Total de Preguntas 105 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
               
Figura 9: Distribución porcentual del clima organizacional según identidad de los 
usuarios internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
Se puede observar que el 75.24 % de los usuarios internos que laboran en el 
Puesto de Salud Santa Ana están de acuerdo con la identidad y ningún usuario 
interno está totalmente en desacuerdo con la identidad respectivamente (Tabla 10 



























Resultados de la remuneración, por frecuencia y porcentaje de los usuarios 
internos.  
REMUNERACIÓN  Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 31 36.90% 
En desacuerdo 20 23.81% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 19.05% 
Totalmente de acuerdo 7 8.33% 
Totalmente en desacuerdo 10 11.91% 
Total de Preguntas 84 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
             
Figura 10. Distribución porcentual del clima organizacional según remuneración de los 
usuarios internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
El 36.90 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud Santa Ana 
están de acuerdo con la remuneración y el 11.90 % están totalmente en 


































Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud Santa 
Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
         
Figura 11. Distribución porcentual del clima organizacional según conflicto y 
cooperación de los usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia).  
De las 120 preguntas realizadas a los usuarios internos el 65,08 % (82 preguntas) 
están de acuerdo con la existencia de conflictos y cooperación, el 3,97 % de los 
usuarios internos manifiestan estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con 

























Conflicto y cooperación 
CONFLICTO Y COOPERACIÓN Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 82 65.08% 
En desacuerdo 5 3.97% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 19.05% 
Totalmente de acuerdo 10 7.95% 
Totalmente en desacuerdo 5 3.95% 




Resultados de la motivación, por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos  
MOTIVACIÓN  Frecuencia  Porcentaje 
De acuerdo 87 69.05% 
En desacuerdo 5 3.97% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 10.32% 
Totalmente de acuerdo 19 15.08% 
Totalmente en desacuerdo 2 1.58% 
Total de Preguntas 126 100.00% 
Resultados de cuestionario (EDCO) aplicada al usuario interno del puesto de salud Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
    
Figura 12. Distribución porcentual del clima organizacional según motivación de los usuarios 
internos.  
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 69.05 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud Santa Ana 
manifiestan estar de acuerdo con la motivación, mientras que el 3.97 y 1.59 % de los 
usuarios internos manifiestan estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la 






























Resumen del mayor porcentaje de las 11 dimensiones del clima organizacional 





Estructura organizacional  72.79% 
Toma de decisiones 71.43% 
Comunicación organizacional  68.57% 
Identidad 75.24% 
Remuneración 36.90% 
Conflicto y cooperación 65.08% 
Motivación  69.05% 
Mayor porcentaje de las 11 dimensiones del clima organizacional estudiadas en los 
usuarios internos. 
En la tabla 14 se aprecia el mayor porcentaje de cada una de las dimensiones evaluadas, 












1.2. Evaluación de la satisfacción laboral de los usuarios internos del Puesto de 
Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz. 
Tabla 15 
Satisfacción laboral por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos. 
Satisfacción laboral  Frecuencia Porcentaje 
Muy satisfecho 10 47.6% 
Satisfecho 11 52.4% 
Medianamente satisfecho  0 0% 
Insatisfecho  0 0% 
Muy insatisfecho  0 0% 
Total 21 100.0 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia).  
 
 
Figura 13. Porcentaje de la satisfacción laboral de los usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
Al evaluar datos de la encuesta sobre la satisfacción laboral, el 52,4% de los 
usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud Santa Ana están satisfechos, 
mientras el 47,6% manifiestan estar muy satisfechos, tal y como se observa (Tabla 















Tabla 16  
Condiciones físicas y/o materiales por frecuencia y porcentaje de los usuarios 
internos. 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
 
Figura 14. Porcentaje de la satisfacción laboral según condiciones físicas y/o materiales 
de los usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 35.2 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud “Santa 
Ana” están de acuerdo con las Condiciones físicas y/o materiales en las que 
laboran, siendo el porcentaje mal alto, seguido por 29.5 % que manifiesta estar 




























En desacuerdo 31 29.5% 
Indeciso 9 8.6% 




Total 105 100.0% 
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Condiciones físicas y/o materiales en las que laboran siendo el porcentaje más 
bajo respectivamente (Tabla 16 y Figura 14). 
Tabla 17 
Beneficios laborales y/o remunerativos por frecuencia y porcentaje de los 
usuarios internos. 
 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
 
Figura 15. Porcentaje de la satisfacción laboral según beneficios laborales y/o 
remunerativos de los usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
Se observa el 39.3 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud 
“Santa Ana” están en desacuerdo con los beneficios laborales y/o remunerativas 
en los que laboran, siendo el porcentaje mal alto, seguido por 22.6 % que están 


















Beneficios laborales y/o remunerativos







En desacuerdo 33 39.3% 
Indeciso 14 16.7% 
De acuerdo 19 22.6% 
Totalmente de acuerdo 11 13.1% 
Total 84 100.0% 
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y/o remunerativas en las que laboran siendo el porcentaje más bajo 
respectivamente (Tabla 17 y Figura 15). 
 
Tabla 18 
Políticas administrativas por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos. 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
    
Figura 16. Porcentaje de la satisfacción laboral según las políticas administrativas de los 
usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
El 42.9 % de los usuarios internos que laboran en el Puesto de Salud “Santa Ana” 
está en desacuerdo con las políticas administrativas en los que laboran, siendo el 
porcentaje mal alto, seguido por 24.8 % que manifiesta estar de acuerdo, mientras 
que el 10.5 % manifiesta estar indeciso y totalmente de acuerdo con las políticas 





















Factor III: Políticas 
administrativas 
Frecuencia Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo 12 11.4% 
En desacuerdo 45 42.8% 
Indeciso 11 10.5% 
De acuerdo 26 24.8% 
Totalmente de acuerdo 11 10.5% 













En desacuerdo 14 16.7% 
Indeciso 5 6.0% 
De acuerdo 39 46.4% 
Totalmente de acuerdo 20 23.8% 
Total 84 100.0% 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
  
Figura 17. Porcentaje de la satisfacción laboral según relaciones sociales de los 
usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
El 46.4 % de los usuarios internos manifiesta estar de acuerdo con las relaciones 
sociales en los que laboran, siendo el porcentaje mal alto, seguido por 23.8 % que 
manifiesta estar totalmente de acuerdo, mientras que el 6.0 % manifiesta estar 
indeciso con las relaciones sociales en las que laboran siendo el porcentaje más 


























Desarrollo personal, por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos. 






En desacuerdo 9 7.1% 
Indeciso 11 8.7% 
De acuerdo 70 55.6% 
Totalmente de acuerdo 34 27.0% 
Total 126 100.0 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 




Figura 18. Porcentaje de la satisfacción laboral según el desarrollo personal de los 
usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
Se puede ver en la Tabla 20 y Figura 18 el 55.6 % de los usuarios internos 
manifiesta estar de acuerdo con el desarrollo personal en el lugar donde laboran, 
siendo el porcentaje mal alto, seguido por 27.0 % que manifiesta estar totalmente 
de acuerdo, mientras que el 1.6 % manifiesta estar totalmente en desacuerdo con 
























Desempeño de tareas por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos.   
Factor VI: 





En desacuerdo 24 19.1 
Indeciso 9 7.1 
De acuerdo 54 42.9 
Totalmente de acuerdo 28 22.2 
Total 126 100.0 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del Puesto de Salud 
Santa Ana. 




Figura 19. Porcentaje de la satisfacción laboral según desempeño de tareas de los 
usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
En la Tabla 21 y Figura 19 el 42.9 % de los usuarios internos manifiesta estar de 
acuerdo con el desempeño de tareas en el lugar donde laboran, siendo el 
porcentaje mal alto, seguido por 22.2 % que manifiesta estar totalmente de 
acuerdo, mientras que el 7.1 % manifiesta estar indeciso con el desempeño de 



























Relaciones con la autoridad por frecuencia y porcentaje de los usuarios internos. 
Factor VII: Relación 





En desacuerdo 16 12.7 
Indeciso 9 7.2 
De acuerdo 72 57.1 
Totalmente de acuerdo 20 15.9 
Total 126 100.0 
Resultados de cuestionario (SL – SPC) aplicada al usuario interno del puesto de salud 
Santa Ana. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
 
Figura 20.  Porcentaje de la satisfacción laboral según relaciones con la autoridad de 
los usuarios internos. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
En la Tabla 22 y Figura 20 el 57.1 % de los usuarios internos que laboran en el 
Puesto de Salud “Santa Ana” está de acuerdo con las relaciones con la autoridad 
en el lugar donde laboran, siendo el porcentaje mal alto, seguido por 15.9 % que 
manifiesta estar totalmente de acuerdo, el 7.1 % manifiesta estar totalmente en 
desacuerdo e indeciso con las relaciones con la autoridad en el lugar donde 





















Relaciones con la autoridad 
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1.3. Análisis de la correlación de Pearson de las variables clima organizacional 
y satisfacción laboral.  
 
Tabla 23 
Correlación de Pearson para las variables clima organizacional y satisfacción 








Resultados estadísticos de la correlación de Pearson para las variables clima 
organizacional y satisfacción laboral. 
Fuente: Datos de la investigación (elaboración propia). 
 
 
Al realizar el análisis de la prueba de correlación de Pearson para las variables 
clima organizacional y satisfacción laboral se puede apreciar que hay relación 


























Esta investigación ha permitido conocer el clima organizacional y satisfacción 
laboral de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo 
Ortiz – Chiclayo, la importancia de los dos factores evaluados dentro del ambiente 
laboral, de cómo estos influyen en el rendimiento en el usuario interno.   
Se evaluó el clima organizacional, el mayor porcentaje fue favorable y bajo 
porcentaje desfavorable (Tabla 2 y Figura 1), estos resultados son muy parecidos 
a las investigaciones realizadas en el complejo hospitalario Gustavo Aldereguía 
Lima – Perú en el año 2016 donde refiere que la gran mayoría de los usuarios 
internos presentan un clima organizacional favorable o adecuado (Segredo y 
López, 2016). 
Chávez y Ríos (2015) encontraron el 41% de enfermeras presentaron nivel alto 
de clima organizacional y el 59% nivel medio de clima organizacional. (Uceda, 
2017) en su investigación realizada en el centro de salud de Atusparia -Chiclayo 
manifiesta que el 72.1% un clima laboral medio, 25.6% considera que el clima es 
favorable y solo un 2.3% considera que es desfavorable. 
El clima organizacional es la forma como una institución pública o privada 
brinda los servicios a los clientes o usuarios externos, estos servicios pueden ser 
buenos o malos (Patlan y Flores, 2013); el desarrollo de la empresa se ve 
influenciada por el comportamiento del trabajador, la gestión, cambio e 
innovación. (García, Carreón, Hernández y Morales, 2014) es el ambiente 
interno, se relaciona con el grado de motivación de sus integrantes. (Carreón, 
2015) para mejorar el clima de una organización se tiene que realizar diferentes 
tipos de motivaciones en sus integrantes. 
El clima organizacional de una organización está influenciado por el ambiente 
donde se encuentran sus metas y estrategias (Merino et al 2018).  
 
La determinación del clima organizacional está dada por la relación que hay 
entre los trabajadores desde el cargo más alto cargo hasta el más bajo, con el único 
propósito que es el desarrollo de la institución y lograr el objetivo que es brindar 
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un buen servicio, si se rompe esta relación no se cumplen las metas y objetivos 
llevando al mal funcionamiento de la estructura organizacional. 
 
En el estudio de las dimensiones del clima organizacional la mayoría estuvo 
de acuerdo con el liderazgo, innovación, recompensa, confort, toma de 
decisiones, comunicación organizacional, identidad, remuneración, conflicto y 
cooperación, motivación, estas dimensiones son muy importantes para conocer 
a fondo las fortalezas y debilidades de la organización estructural de una 
institución como la del sector salud, debido que es lugar de mucha presión 
porque se trata con muchas personas de diferentes condiciones económicas, 
políticas, sociales, etc. , al conocer estas dimensiones se podrá dar solución a 
los problemas, buscando alternativas de mejora. 
Orgambidez, Moura y Almeida (2017); Álvarez, Álvarez y De Miguel 
(2017) señalan para conocer mejor el clima organizacional hay que estudiar las 
dimensiones que conforman el clima organizacional, al conocer las dimensiones 
se pueden solucionar problemas de la institución, generando beneficios 
positivos tanto para el usuario interno como para el usuario externo. (Calderón, 
Laca y Pando, 2017) el clima organizacional y sus dimensiones es importante 
conocerlos cuando se van evaluar la calidad de los servicios en salud. 
Evaluó la satisfacción laboral, la mayoría estuvieron satisfechos y muy 
satisfechos (Tabla 15 y Figura 13), la satisfacción laboral tiene muchos factores 
y condiciones.  En el trabajo de Román, Matzumura y Gutiérrez (2015) realizada 
en el servicio de rayos X de un hospital de Lima encontraron que el 86.4% se 
encontraban satisfechos laboralmente. (Carcelén, 2016) en el hospital Alberto 
Sabogal Sologuren de Lima encontró que el 77.6 % de usuarios internos 
presentaron estar satisfechos de nivel medio y el resto de porcentaje manifestó 
estar insatisfecho. 
La satisfacción laboral es una pieza clave en crecimiento y desarrollo de 
una institución pública o privada (Rivera, 2016), sino se mejora esta puede 
fracasar debido que no se cumplen con las metas y objetivos (Huerta, De la Cruz 
y Acosta, 2018).  
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En la evaluación de los siete factores de la satisfacción laboral, los factores 
beneficios laborales y/o remunerativas y políticas administrativas, la mayoría 
estuvieron en desacuerdo (Tabla 16, Tabla 17), los factores relaciones sociales, 
lugar donde laboran, desempeño de tareas y relaciones con la autoridad, la 
mayoría estuvieron de acuerdo (Tabla 17; 18: 19; 20). 
El alto porcentaje en desacuerdo con los factores de la satisfacción laboral 
esto puede ser debido a una mala organización del puesto de salud, a la mala 
distribución de actividades, a la falta de compromiso por algunos de los 
trabajadores, etc., conocer los factores que influyen en la satisfacción laboral 
son muy importantes porque con ellos se puede elaborar planes estratégicos para 
mejor las debilidades del personal que brindan el servicio de salud 
En los estudios realizados por Vásquez (2013) en el hospital Regional de 
Lambayeque encontró que el salario, falta de reconocimiento por el trabajo que 
hacen influyen en el comportamiento organizacional y en la satisfacción laboral. 
Carrillo, Martínez Gomes y Meseguer (2015) la satisfacción laboral 
constituye el pilar fundamental del desarrollo de una empresa que busca estar al 
nivel de la competencia, (Nava et al, 2013) para mejorar la satisfacción laboral 
tiene que a ver una mejoría dentro y fuera del ambiente laboral (Bernal et al, 
2015) otros factores como la economía, tecnología, la excesiva carga de trabajo 
y la burocracia. 
 
En el análisis de correlación de Pearson para las variables clima 
organizacional y satisfacción laboral, se encontró que (p=0.00<0.05), 
permitiendo decir que, si hay una relación entre estas dos variables, aceptando 
o aprobando la hipótesis alterna (H1) y rechazando la hipótesis nula (Ho); 
estando de acuerdo con los resultados de (Chávez y Ríos, 2015; Monteza, 2012; 
Uceda, 2017) que también encontraron la asociación del clima organizacional y 
satisfacción laboral. 
El clima organizacional y satisfacción laboral son dos variables muy 
importantes en desarrollo de una institución porque gracias a ellas se podrá 
conocer las fortalezas y debilidades de cada grupo que conforma una 
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organización, permitiendo dar solución a los problemas, y generar un buen trato 
al usuario externo que es el objetivo primordial de una institución que brinda 
servicios de salud. 
 
Los resultados de nuestra investigación permitieron comprobar que el 64.5 
% de encuestados sobre el clima organizacional manifiestan que es favorables 
debido a las condiciones como laboran en dicha institución, el 52.4% de 
encuestados se encuentran satisfechos con la institución donde laboral laboran; 
por tanto permiten probar la hipótesis que hay relación entre el clima 



























1. Se encontró que los trabajadores estuvieron de acuerdo con la evaluación 
del clima organizacional y cada una de sus dimensiones como son 
liderazgo, innovación, recompensa, confort, estructura, toma de 
decisiones, comunicación organizacional, remuneración, identidad, 
conflicto y cooperación, motivación.  
 
2. Al evaluar la satisfacción laboral de todos los usuarios internos del Puesto 
de Salud Santa Ana estuvieron satisfechos y muy satisfechos, no 
encontrándose usuarios internos insatisfechos y muy insatisfechos. 
 
3. La prueba de correlación de Pearson indicó que hay relación entre la 
variable Clima Organizacional y la variable Satisfacción Laboral del 
Puesto de Salud Santa Ana del distrito José Leonardo Ortiz. 
 
4. Al encontrarse de acuerdo los usuarios internos con el clima 
organizacional, estos se encuentran satisfechos y muy satisfechos, con la 




























Al concluir el presente trabajo de investigación se recomienda: 
 
1. Realizar investigaciones con respecto al clima organizacional y satisfacción 
laboral en otros centros de salud de la región para poder comparar resultados 
y mejorar las políticas del centro de Salud estudiado. 
 
2. Realizar estudios periódicamente para poder tener una mejor visión del clima 
organizacional y satisfacción laboral del centro de Salud Santa Ana del 
distrito José Leonardo Ortiz. 
 
3. Compartir los resultados de nuestra investigación con el establecimiento de 
salud y otros centros de salud de la región para analizar y poder dar solución 
a la insatisfacción de los usuarios internos. 
 
4. Debido a un alto porcentaje en desacuerdo respecto a las dimensiones del 
clima organizacional, se debe Implementar capacitaciones en cada una de las 
áreas de atención al usuario interno con el fin de reforzar, innovar, 
incrementar nuevos conocimientos orientados a una mejora.  
 
5. Aumentar la remuneración o buscar alternativas para poder mejorar la 
remuneración de los trabajadores del centro de Salud estudiado debido que es 
la dimensión con mayor desacuerdo. 
 
6. Debido al significante porcentaje de insatisfacción de las dimensiones del 
clima organizacional se debe apoyar a crear una política de realización de 
forma periódica con acciones de evaluación del clima organizacional y 
satisfacción laboral, para fortalecer su desarrollo y corregir algunas 
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 Matriz de consistencia de un proyecto de investigación científica 
 
Título: Clima organizacional y satisfacción laboral de los usuarios internos del Puesto de Salud Santa Ana José Leonardo Ortiz    
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE
S 
DIMENSIÓN INDICADORES DISEÑO INSTRUMEN
TO 
 
¿Cuál es la 
relación entre el 
clima 
organizacional 
y la satisfacción 
laboral de los 
usuarios 
internos del 
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Puesto de Salud 
H1 
Existe relación 






del Puesto de 
Salud de Santa 










del Puesto de 































































La distribución física del ambiente de 
trabajo facilita la realización de mis 
labores. 
El ambiente donde trabajo es 
confortable. (Ventilación, 
iluminación, etc.) 
La comodidad que me ofrece el 
ambiente de mi trabajo es inigualable. 

















































Puesto de Salud 








dimensiones de la 
variable 
satisfacción 
laboral de los 
usuarios internos 
del Puesto de 
Salud “Santa 
Ana” José 












































Existen las comodidades para un  
buen desempeño de las labores 
diarias. (Materiales y/o inmuebles). 
Mi sueldo es muy bajo en relación a 
la labor que realizo. 
 Me siento mal con lo que gano. 
Siento que el sueldo que tengo es 
bastante aceptable 
Felizmente mi trabajo me permite 
cubrir mis expectativas económicas 
Siento que doy más de lo que recibo 
de la institución. 
La sensación que tengo de mi trabajo 
es que me están explotando. 
Me disgusta mi horario. 
El horario de trabajo me resulta 
incómodo. 
El esfuerzo de trabajar más horas 
reglamentarias no es reconocido 
 
El ambiente creado por mis 
compañeros es el ideal para 
desempeñar mis funciones. 
Me agrada trabajar con mis 
compañeros. 
Prefiero tomar distancia con las 
personas  
La solidaridad es una virtud 
característica en nuestro grupo de 
trabajo. 
 
Siento que el trabajo que hago es justo 
para mi manera de ser. 
Mi trabajo me permite desarrollarme 
personalmente. 
Disfruto de cada labor que realizo en 
mi trabajo. 
Me siento feliz por los resultados que 















laboral de los 
usuarios internos 
del Puesto de 













Mi trabajo me hace sentir realizado 
profesionalmente. 
La tarea que realizo es tan valiosa 
como cualquier otro. 
Las tareas que realizo las percibo 
como algo sin importancia. 
Me siento realmente útil con la labor 
que realizo. 
Mi trabajo me aburre. 
Me siento complacido(a) con la 
actividad que realizo. 
Me gusta el trabajo que realizo 
  
Es grato la disposición de mi jefe 
cuando les pide alguna consulta sobre 
mi trabajo. 
Llevarme bien con el jefe beneficia la 
calidad del trabajo. 
Mi enfermera jefa es comprensiva. 
La relación que tengo con mis 
superiores es cordial. 
No me siento a gusto con mi enfermera 
jefe. 
La enfermera jefa valora el esfuerzo 
que hago en mi trabajo. 
 




INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN LABORAL 
TDA = TOTALMENTE DE ACUERDO 
 DA = DE ACUERDO 
 I = INDECISO 
ED = EN DESACUERDO  
TED = TOTALMENTE EN DESACUERDO 
ENUNCIADO T     
1.- La distribución física del ambiente de trabajo 
facilita la realización de mis labores 
     
2.- Mi sueldo es muy bajo en relación a la labor 
que realizo. 
     
3.- El ambiente creado por mis compañeros es el 
ideal para desempeñar mis funciones 
     
4.- Siento que el trabajo que hago es justo para mi 
manera de ser. 
     
5.- La tarea que realizo es tan valiosa como 
cualquier otra. 
     
6.- El personal de salud es comprensivo (a).      
7.- Me siento mal con lo que gano.      
8.- Siento que doy más de lo recibo de la 
institución. 
     
9.- Me agrada trabajar con mis compañeros.      
10.- Mi trabajo me permite desarrollarme 
personalmente. 
     
11.- Me siento realmente útil con la labor que 
realizo. 
     
12.- Es grato la disposición de mi jefe cuando les 
pide alguna consulta sobre mi trabajo 
     
13.- El ambiente donde trabajo es confortable. 
(Ventilación, iluminación etc.) 
     
14.- Siento que el sueldo que tengo es bastante 
aceptable. 
     
15.- La sensación que tengo de mi trabajo es que 
me están explotando. 
     
16.- Prefiero tomar distancia con las personas con 
las que trabajo. 
     
DA I TDA ED TED 
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17.- Me disgusta mi horario.      
18.- Disfruto de cada labor que realizo en mi 
trabajo. 
     
19.-Las tareas que realizo las percibo como algo 
sin importancia. 
     
20.- Llevarme bien el jefe que beneficia la 
calidad del trabajo. 
     
21.- La comodidad que me ofrece el ambiente de 
mi trabajo es inigualable. 
     
22.- Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis 
expectativas económicas. 
     
23.- El horario de trabajo me resulta incómodo.      
24.- La solidaridad es una virtud característica en 
nuestro grupo de trabajo. 
     
25.- Me siento feliz por los resultados que logro 
en mi trabajo. 
     
26.- Mi trabajo me aburre.      
27.- La relación que tengo con mis superiores es 
cordial. 
     
28.-En el ambiente físico donde me ubico trabajo 
cómodamente. 
     
29.- Mi trabajo me hace sentir realizado 
profesionalmente. 
     
30.- Me gusta el trabajo que realizo.      
31.- No me siento a gusto con la enfermera jefe.      
32.- Existen las comodidades para un buen 
desempeño de las labores diarias (materiales y/o 
inmuebles) 
     
33.- El esfuerzo de trabajar más horas 
reglamentarias, no es reconocido. 
     
34.- Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo 
mismo. 
     
35.- Me siento complacido con la actividad que 
realizo. 
     
36.- El personal de salud valora el esfuerzo que 
hago en mi trabajo. 
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1. Nombre de la Organización de Salud: ____________________________ 
 Tipo de Establecimiento: [1] DIRESA [2] DISA [3] GERESA [4] Hospital [5]  
Instituto [6] Red [7] Micro-Red  
3. Sector: [1] MINSA [2] ES SALUD [3] FF.AA. [4] PNP [5] Sector Privado 
4. Edad: ______________ 
5. Sexo: [1] Femenino [2] Masculino  
6. Grupo Ocupacional: (1) Administrativo (2) Asistencial 
7. Profesión: ________________________________ 
8. Condición: [1] Nombrado [2] Contratado 
9. Tiempo trabajando en la Institución: ________________________.  
10. Tiempo trabajando en el Puesto Actual: __________________________ 
II. INSTRUCCIONES 
Sírvase marcar con un aspa (X), la alternativa que usted considere la adecuada, según 
los indicadores que se señalan líneas abajo, no existen preguntas buenas o malas sólo 
se necesita su respuesta seria y responsable para la calidad de los resultados de esta 
investigación. 
 TED Totalmente en desacuerdo 
 ED En desacuerdo 
 NDNED Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
 DA De acuerdo 








 ÍTEMS TED E
D 
NDNED DA TDA 
1 Mi jefe está disponible cuando se le necesita.      
2 Los trámites que se utilizan en mi organización son simples 
y facilitan la atención. 
     
3 Las decisiones se toman en el nivel en el que deben tomarse.      
4 Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato para 
manejar conflictos es bueno. 
     
5 Existe una buena comunicación entre mis compañeros de 
trabajo 
     
6 Mis compañeros de trabajo toman iniciativas para la 
solución de problemas. 
     
7 Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral 
agradable. 
     
8 Las normas y reglas de mi organización son claras y 
facilitan mi trabajo. 
     
9 Los esfuerzos de los jefes se encaminan al logro de 
objetivos de mi organización de salud. 
     
10 Me interesa el desarrollo de mi organización de salud.      
11 Estoy comprometido con mi organización de salud.      
12 Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o 
mal mi trabajo. 
     
13 Mi trabajo contribuye directamente al alcance de los 
objetivos de mi organización de salud. 
     
14 Mi jefe inmediato se reúne regularmente con los 
trabajadores para coordinar aspectos de trabajo. 
     
15 Existe sana competencia entre mis compañeros.      
16 Considero que los beneficios que me ofrecen en mi trabajo 
son los adecuados. 
     
17 Se han realizado actividades recreativas en los últimos seis 
meses. 
     
18 Recibo mi pago a tiempo      
19 La limpieza de los ambientes es adecuada.      
20 Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer 
mejor mi trabajo. 
     
21 Mantengo buenas relaciones con los miembros de mi grupo 
de trabajo. 
     
22 Se me permite ser creativo e innovador en las soluciones de 
los problemas laborales. 
     
23 Me siento a gusto de formar parte de la organización.      
24 Mi organización de salud se encuentra organizado para 
prever los problemas que se presentan. 
     
25 El jefe del servicio supervisa constantemente al personal.      
26 Existen formas o métodos para evaluar la calidad de 
atención en mi organización. 
     
27 Conozco las tareas o funciones específicas que debo realizar 
en mi organización 
     
28 Recibo buen trato en mi establecimiento de salud.      
29 Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones 
adecuadas para el progreso de mi organización. 
     
30 En mi organización participo en la toma de decisiones.      
31 Mi contribución juega un papel importante en el éxito de mi 
organización de salud. 
     
32 La información de interés para todos llega de manera 
oportuna a mi persona. 
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33 Las reuniones de coordinación con los miembros de otras 
áreas son frecuentes. 
     
34 Presto atención a los comunicados que emiten mis jefes.      
35 En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista, 
aun cuando contradiga a los demás miembros. 
     
36 En mi organización de salud, reconocen habitualmente la 
buena labor realizada. 
     
37 Existe equidad en las remuneraciones      
38 Existe un ambiente organizado en mi organización de salud. 
Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. 
     
39 Las otras áreas o servicios me ayudan cuando las necesita.      
40 Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma 
justa. 
     
41 En términos generales, me siento satisfecho con mi 
ambiente de trabajo. 
     
42 Puedo contar con mis compañeros de trabajo cuando los 
necesito. 
     
43 La innovación es característica de nuestra organización.      
44 Mi jefe inmediato trata de obtener información antes de 
tomar una decisión. 
     
45 Mi jefe inmediato apoya mis esfuerzos      
46 El trabajo que realizo permite que desarrolle al máximo 
todas mis capacidades 
     
47 Las tareas que desempeño corresponden a mi función.      
48 El trabajo que realizo es valorado por mi jefe inmediato.      
49 Es fácil para mis compañeros de trabajo que sus nuevas 
ideas sean consideradas. 
     
50 Considero que la distribución física de mi área me permite 
trabajar cómoda y eficientemente. 
     
51 Mi institución es flexible y se adapta bien a los cambios.      
52 Mi salario y beneficios son razonables.      
53 Mi remuneración es adecuada en relación con el trabajo que 
realizo. 
     





VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA 
SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedió a aplicar a los 
resultados la prueba estadística de: 





Coeficiente de Confiabilidad 






La validez y la confiabilidad es un valor que oscila entre 0 y 1. Se dice que un 
instrumento tiene alta confiabilidad y validez cuando el resultado de su análisis da un 
mayor de 0.50. 
Por lo tanto, si el valor promedio resultante fue de 0.84, el instrumento del presente 















k   = 54    
 49.2    
Vt  = 572.2    
     
 
    54   
 
54 - 
1  572.2  
     
     
 0.93    
TABLA  01
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54
1 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 208
2 2 4 2 2 2 4 2 3 2 4 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 3 2 1 4 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 1 1 1 154
3 4 4 3 3 4 2 3 3 2 4 4 5 1 3 2 3 3 4 1 4 3 3 1 1 2 3 4 2 2 3 2 2 3 4 4 3 2 2 4 2 2 4 3 3 2 3 4 3 2 1 3 4 4 4 156
4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 2 4 3 4 3 2 4 4 4 4 3 3 2 1 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3 2 173
5 4 3 2 3 2 3 3 2 3 5 5 3 4 4 3 4 1 4 1 1 3 4 5 3 3 1 1 3 3 4 3 4 1 4 4 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 1 150
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